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ABSTRAK 
 Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh implementasi 
ISO 9001 terhadap service quality dan operational performance perusahaan jasa 
di Indonesia. Model teoritis penelitian dalam penelitian ini disampaikan dengan 3 
hipotesis yang akan diuji menggunakan structural equation model (SEM).  
Sampel penelitian ini adalah 35 perusahaan jasa di Indonesia yang sudah 
mendapatkan sertifikat ISO 9001 minimal 1 tahun dan berletak di Indonesia. Para 
responden yang mengisi kuesioner harus menjabat sebagai 
supervisor/management representative di perusahaan dengan minimal 1 tahun 
pengalaman kerja. Karena adanya keterbatasan waktu maka data sampel akan di 
gandakan (bootstrap) menggunakan perangkat lunak LISREL. 
Pada penelitian ini, data yang didapatkan akan diolah menggunakan 
perangkat lunak AMOS version 22. Peneliti menggunakan AMOS version 22 
karena dalam penelitian ini terdapat dimensi variabel yang bisa di hitung 
menggunakan prangkat lunak AMOS version 22. 
Hasil analisis menunjukkan bahwa terdapat pengaruh antara ISO 9001 
terhadap service quality dan operational performance. Namun, dalam penelitian 
ini hasil temuan menunjukan bahwa data tidak mendukung hipotesis operational 
performance berpengaruh positif terhadap service quality. Maka ketiga hipotesis 
penelitian yang diajukan tidak semuanya sesuai dengan hasil temuan penelitian 
sebelumnya.  
Kata Kunci: ISO 9001, service quality, operational performance  
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ABSTRACT 
The objective of this study was to determine the effect of implementation 
ISO 9001 on service quality and operational performance Services Company in 
Indonesia. The theoretical model of research in this study presented with three 
hypotheses to be tested using Structural Equation Model. 
The sample was 35 services company in Indonesia which has obtained the 
certificate of ISO 9001 at least 1 year and located in Indonesia. The respondents 
who filled out a questionnaire to be served as a supervisor / management 
representative in the company with minimum of 1 years work experience. Due to 
limited time, the sample will be boosted using software LISREL.   
In this study, the data obtained will be processed using AMOS software 
version 22. Researchers use an AMOS version 22 because in this study, there are 
dimensions variables that can be calculated only using the AMOS software 
version 22. 
The analysis showed there us influence between ISO 9001 for service 
quality and operational performance. However, the findings of this study showed 
the data do not support the hypothesis of operational performance positive effect 
on service quality. So these three hypotheses proposed research is not all in 
accordance with the findings of previous study. 
Keywords: ISO 9001, service quality, operational performance  
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